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Untuk menghasilkan pelayanan publik yang berkualitas, maka sudah ditetapkan
standar  pelayanan (lama waktu, biaya, syarat dan prosedur pelayanan). Namun pada
kenyataannya masih terdapat pelayanan yang belum sesuai dengan standar yang
ditetapkan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas
pelayanan pendaftaran Sertifikat Hak Milik (SHM) atas Tanah pada Kantor
Pertanahan Kabupaten Bengkalis? Data penelitian ini dikumpulkan melalui
penyebaran angket kepada 58 orang masyarakat yang sudah mengurus pendaftaran
tanah, wawancara kepada 3 orang key informan, dan observasi langsung ke kantor
pertanahan Kabupaten Bengkalis. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik
cluster sampling (area sampling), Responden penelitian ini berasal dari Kecamatan
Bengkalis (30 orang), Kecamatan Bantan (2 orang), dan kecamatan Pinggir (26
orang). Hasil penelitian menunjukkan bahwa walaupun pelayanan pendaftaran
Sertifikat Hak Milik (SHM) atas Tanah menggunakan sistem computer (mean =4,43),
Namun, Pegawai tidak mampu memberikan pelayanan pendaftaran Sertifikat Hak
Milik (SHM) atas Tanah sebagaimana harapan masyarakat (mean=4,06) dan
Penyelesaian Dokumen Sertifikat Hak Milik (SHM) atas Tanah tidak sesuai dengan
standar pelayanan (mean=4,05). Standar pelayanan sebagaimana Undang-Undang
Pelayanan Publik Nomor 25 Tahun 2009 masih belum dapat diselesaikan oleh
pegawai kantor pertanahan Kabupaten Bengkalis. Hal ini disebabkan kerena kondisi
internal di kantor pertanahan Kabupaten Bengkalis terbatasnya sarana dan prasarana,
hambatan dari masyarakat sebagai pemegang hak atas tanah sehingga pelaksanaan
pendaftaran tanah tidak berjalan dengan baik.
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pendaftaran Sertifikat Hak Milik (SHM) atas
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